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ABSTRACT 
 
 
 
Service quality has become an important part in all advanced organization’s strategic 
plan. Higher attention on service quality has resulted in increased profit. In the case of 
higher learning institution has possesses all the characteristics of service industry such 
as reliability, responsiveness, assurance and empathy. The main aim for this study was 
to examine the perception of international student for service quality delivered by 
International Student Centre (ISC) in public universities and secondary objective was 
to identify the gap between expectation and perception using the gap analysis. Data 
were collected using questionnaire and analyse using the descriptive statistic. Using 
the modified SERVQUAL as a measure, this study asked international student during 
2015-2016 academic session in three public universities in Malaysia consist of 
University Technology Malaysia, Northern University of Malaysia and Islamic 
International University Malaysia to complete a service quality survey to compare 
their expectation and perceptions. Therefore, gaps in educational service quality at the 
higher education can be measured. The finding shows that the mean score of all 
dimension of perception were negative and the gap in the quality of service is large. 
International Student Centre (ISC) should improving their service to meet the customer 
satisfaction. Thus, improvements are required across all four dimension of service 
quality. 
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ABSTRAK 
 
 
 
Kualiti perkhidmatan merupakan aspek yang penting dalam pelan strategic bagi 
sesuatu organisasi. Kesadaran yang tinggi terhadap kualiti perkhidmatan dapat 
meningkatkan keuntungan bagi organisasi. Institusi pengajian tinggi mempunyai 
semua ciri-ciri industri perkhidmatan, contohnya kebolehpercayaan, responsive, 
jaminan dan empati. Kajian ini bertujuan untuk mengkaji persepsi terhadap kualiti 
perkhidmatan yang disediakan oleh Pusat Pelajar Antarbangsa (ISC) di universiti 
awam dan objektif ke dua iaitu menganalisi jurang antara jangkauan dan persepsi 
dengan menggunakan analisis jurang. Data telah dikumpul dengan menggunakan soal 
selidik dan dianalisis menggunakan statistik deskriptif. Dengan menggunakan 
pendekatan SERVQUAL yang telah diubah suai, instrument borang soal selidik 
digunapakai untuk menanya soalan ke atas pelajar antarbangsa semasa sesi 
pembelajaran 2015-2016 dengan membanding antara jangkauan dan persepsi mereka 
terhadap perkhidmatan yang diberikan Pusat Pelajar Antarbangsa (ISC). Analisis 
terhadap data ini menggunakan kaedah analisis jurang yang wujud dalam kualiti 
perkhidmatan yang telah disampaikan. Hasil daripada kajian terhadap min persepsi 
mendapati bahwa kesemua dimensia adalah negative dan jurang kajian ialah besar. 
Pusat Pelajar Antarbangsa (ISC) perlu meningkatkan perkhidmatan mereka untuk 
memenuhi kepuasan pelanggan. Oleh itu, peningkatan kualiti perkhidmatan harus 
dilakukan bagi semua dimensi perkhidmatan kualiti. 
 
